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Customer Journey
Emotionen wéahrend der Kunden-
interaktion erkennen und gestalten

Dienstleistungen werden von den Kunden nicht nur
rational, sondern vor allem auch emotional bewertet.
Fir die Gestaltung neuer Dienstleistungen ist es
daher sinnvoll im Vorfeld zu testen, welche
Emotionen in der Kundeninteraktion sowohl bei den
Kunden als auch bei den Mitarbeitenden ausgeltst
werden. Auf diese Weise ergeben sich Ansatz-
punkte fur Prozessverbesserungen und die
Aufstellung von Verhaltensregeln in kritischen
Situationen.

Anbieter von Dienstleistungen erhalten durch den
Einsatz innovativer, auf kiinstlicher Intelligenz
basierender Emotionserkennungssoftware eine
objektivere Einschatzung der Kunden- und
Mitarbeiteremotionen wéhrend der Customer
Journey. Sie sind dadurch in der Lage, ihre Dienst-
leistungen sowohl kunden- als auch mitarbeiter-
orientierter zu erbringen. Die Funktionsweise ist
simpel: eine Kamera nimmt das Gesicht der Person
auf. Die Emotionserkennungssoftware analysiert
wahrend eines definierten Zeitraums den Gesichts-
ausdruck und identifiziert den emotionalen Zustand
der Person.

Eingesetzt werden kann eine Emotionserkennungs-
software vor allem wéahrend der Entwicklungsphase
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einer neuen Dienstleistung, insbesondere um diese
vor der Markteinfuhrung zu testen. Dabei sollten die
Bedingungen jedoch mdglichst real sein, um
ehrliche Emotionen bei der Testperson ausldosen zu
kénnen. Dartber hinaus sollte sich die Person
madglichst an einem festen Ort befinden, damit die
Kamera wéhrend der gesamten Interaktion das
komplette Gesicht erfassen kann. In Frage kommen
also insbesondere web- und telefonbasierte
Dienstleistungen.

Ein Beispiel fur den Einsatz der Emotionserkennung
in der Customer Journey ist die Gestaltung neuer
Internetseiten. Um zu testen, wie diese bei verschie-
denen Kundengruppen ankommt, |&sst sich ein Test
mit der Emotionserkennungssoftware durchfiihren
und gezielte Verbesserungen ableiten.
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